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  ﭼﻜﻴﺪه
ﻧﻈﺮ ﺑﻪ ﮔﺴﺘﺮش روزاﻓﺰون ﺟﻤﻌﻴﺖ ﻛﻼن  :ﻣﻘﺪﻣﻪ
ﺷﻬﺮﻫﺎي ﺟﻬﺎن و اﻫﻤﻴﺖ ﺗﻮﺳﻌﻪ ﺷﺒﻜﻪ ﺣﻤﻞ و ﻧﻘﻞ 
ﻧﻴﺰ ﻧﻘﺶ ﻣﺘﺮو در ﺟﺎﺑﺠﺎﻳﻲ ﺣﺠﻢ  ﻋﻤﻮﻣﻲ و
وﺳﻴﻌﻲ از ﻣﺴﺎﻓﺮان در ﺷﻬﺮﻫﺎ، اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت 
دﻳﺪه در  درﻣﺎﻧﻲ ﺑﻪ ﻣﺴﺎﻓﺮان و ﭘﺮﺳﻨﻞ آﺳﻴﺐ
ﺣﺪاﻗﻞ زﻣﺎن ﻣﻤﻜﻦ، ﺟﺰء اﻫﺪاف اﺻﻠﻲ اراﺋﻪ 
اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﺑﺎ ﻫﺪف . ﺑﺎﺷﺪ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺮﺗﺮ ﻣﻲ
ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ در  ﻓﻮرﻳﺖ ﺑﺮرﺳﻲ ﻣﻴﺰان ﺗﺎﺛﻴﺮ ﭘﺎﻳﮕﺎه
ﻪ ﺋﻛﻴﻔﻴﺖ ارااﻳﺴﺘﮕﺎﻫﻬﺎي ﺷﺮﻛﺖ ﻣﺘﺮو ﺗﻬﺮان ﺑﺮ 
  .ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺴﺎﻓﺮي اﻧﺠﺎم ﮔﺮﻓﺘﻪ اﺳﺖ
 204ﭘﮋوﻫﺶ ﻣﻘﻄﻌﻲ و ﻣﻮردي ﺣﺎﺿﺮ،  :ﻫﺎ روش
ﻧﻔﺮ ﺑﻪ  581ﻧﻔﺮ از ﭘﺮﺳﻨﻞ اورژاﻧﺲ،  73ﻧﻔﺮ ﺷﺎﻣﻞ 
ﻧﻔﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ  081اﻳﺴﺘﮕﺎﻫﻬﺎي اﺻﻠﻲ و 
اﻳﺴﺘﮕﺎﻫﻬﺎي ﻓﺮﻋﻲ ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻧﻤﻮﻧﻪ ﻣﻮرد ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ 
اﺑﺰار ﭘﮋوﻫﺶ ﺳﻪ ﻧﻮع ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺑﻪ . ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺘﻨﺪ
ﺎﻣﻌﻪ ﭘﮋوﻫﺶ، ﻛﻪ رواﻳﻲ ﻫﺮﻳﻚ ﺑﺎ ﺗﻔﻜﻴﻚ ﺟ
 اﺳﺘﻔﺎده از آزﻣﻮن آﻟﻔﺎي ﻛﺮوﻧﺒﺎخ ﺑﻪ ﺗﺎﺋﻴﺪ رﺳﻴﺪ
، ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه 0/28ﭘﺮﺳﻨﻞ اورژاﻧﺲ )
اﻻت ﺆاﻣﺘﻴﺎزدﻫﻲ ﺑﻪ ﺳ(. 0/09اﺻﻠﻲ و ﻓﺮﻋﻲ 
اي ﻟﻴﻜﺮت و  ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺑﺮ اﺳﺎس ﻧﻈﺎم ﭘﻨﺞ ﮔﺰﻳﻨﻪ
دﻫﻲ ﺑﻪ ﺳﻮاﻻت ﺑﺮ ﻃﺒﻖ ﻧﻈﺮ ﻛﺎرﺷﻨﺎﺳﺎن  وزن
  .ﮔﺮدﻳﺪﺧﺒﺮه اﻳﻦ ﺻﻨﻌﺖ، ﺗﻌﻴﻴﻦ 
از ﻧﻈﺮ ﭘﺮﺳﻨﻞ اورژاﻧﺲ ﺷﺎﺧﺺ ﻛﻴﻔﻴﺖ  :ﻫﺎ ﻳﺎﻓﺘﻪ
، از ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه "ﺧﺪﻣﺎت رﺳﺎﻧﻲ"
و از ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ  "اﻧﺘﻘﺎل"اﺻﻠﻲ، ﻛﻴﻔﻴﺖ 
از ﻋﻮاﻣﻞ اﺳﺎﺳﻲ  "اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻓﺮﻋﻲ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﭘﺬﻳﺮش
در اﻳﺴﺘﮕﺎه اﺻﻠﻲ  .ﮔﺮدد رﺿﺎﻳﺖ ﺗﻠﻘﻲ ﻣﻲ
رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪي ﺑﻴﺶ از ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻓﺮﻋﻲ 
رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺴﺎﻓﺮﻳﻦ ﺑﻴﺶ از ﭘﺮﺳﻨﻞ اﺳﺖ  و 
  .ﺑﺎﺷﺪ ﻛﻨﻨﺪه ﺑﻪ ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺘﻬﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻣﻲ ﻣﺮاﺟﻌﻪ
ﻃﺒﻖ ﻧﺘﺎﻳﺞ اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ اﻳﺠﺎد ﭘﺎﻳﮕﺎه  :ﻧﺘﻴﺠﻪ ﮔﻴﺮي
ﻓﻮرﻳﺘﻬﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺑﺎ وﺟﻮد اﻳﻨﻜﻪ ﻧﻘﺶ ﻛﻤﺘﺮي در 
رﺿﺎﻳﺖ ﭘﺮﺳﻨﻞ ﻣﺮاﺟﻌﻪ ﻛﻨﻨﺪه ﺑﻪ اﻳﻦ ﻣﺮاﻛﺰ ﻧﺴﺒﺖ 
ﺑﻪ ﻣﺴﺎﻓﺮﻳﻦ داﺷﺘﻪ اﺳﺖ، از ﻋﻮاﻣﻞ اﺻﻠﻲ رﺿﺎﻳﺖ 
ﺛﻴﺮ ﺄﻫﺎي اﺻﻠﻲ ﺑﻮده و ﺗ اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ
  . زﻳﺎدي در ﻛﻴﻔﻴﺖ اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺴﺎﻓﺮي دارد
 ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺘﻬﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ، ﻣﺸﺘﺮي، :ﻛﻠﻴﺪي ﻛﻠﻤﺎت 
اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺻﻠﻲ و ﻓﺮﻋﻲ ﻣﺘﺮو، ﻛﻴﻔﻴﺖ، ﺧﺪﻣﺎت 
  ﻣﺴﺎﻓﺮ
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  ﻣﻘﺪﻣﻪ
اﻣﺮوزه ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﮔﺴﺘﺮش روزاﻓﺰون      
 ﺔﺖ ﻛﻼن ﺷﻬﺮﻫﺎي ﺟﻬﺎن و وﺳﺎﻳﻞ ﻧﻘﻠﻴﺟﻤﻌﻴ
 ،ﺼﻮص در ﻛﺸﻮرﻫﺎي ﺟﻬﺎن ﺳﻮمﺧﻪ ﺷﺨﺼﻲ ﺑ
ﺣﻤﻞ و ﻧﻘﻞ ﻋﻤﻮﻣﻲ اﻫﻤﻴﺖ و ﺟﺎﻳﮕﺎه  ﺔﺗﻮﺳﻌﻪ ﺷﺒﻜ
از ﺟﻤﻠﻪ ﺑﻬﺘﺮﻳﻦ . (1)ﺧﺎص ﺧﻮد را ﭘﻴﺪا ﻛﺮده اﺳﺖ
ﻛﻪ ﺣﺠﻢ اﺳﺖ ﺑﺨﺶ در ﺣﻤﻞ و ﻧﻘﻞ ﻋﻤﻮﻣﻲ ﻣﺘﺮو 
ﺟﺎﻳﻲ ﻣﺴﺎﻓﺮان را در ﺣﺎل ﺣﺎﺿﺮ  ﻪوﺳﻴﻌﻲ از ﺟﺎﺑ
  .(2)و آﻳﻨﺪه ﺑﻪ ﻋﻬﺪه دارد 
 ﺔﻠاز اﻳﻦ وﺳﻴﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ اﺳﺘﻘﺒﺎل ﻓﺮاوان ﻣﺮدم     
ﻣﻬﻢ ﺔ ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﻦ اﻳﻦ ﺷﺒﻜ ،اﻳﻤﻦ و ﭘﺮﺳﺮﻋﺖ راﺣﺖ،
ﺗﺼﻤﻴﻢ ﮔﺮﻓﺘﻨﺪ ﺗﺎ درﺧﺼﻮص ﺣﻤﻞ و ﻧﻘﻞ ﻋﻤﻮﻣﻲ 
ﺑﺮاي آوردن اﻣﻜﺎﻧﺎت ﻻزم  رﺳﺎﻧﻲ و ﻓﺮاﻫﻢ ﺧﺪﻣﺎت
رﻓﺎه ﻣﺴﺎﻓﺮﻳﻦ و رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪي اﻳﺸﺎن در داﺧﻞ 
و ﺑﺰرگ ﻲ ﺗﻘﺎﻃﻌ و (اﺻﻠﻲ) ﻫﺎي ﻣﺒﺪاء اﻳﺴﺘﮕﺎه
 ،ﺳﺖارا ﭘﺬﻳﺮ ﻳﻦﻣﺘﺮو ﻛﻪ ﺣﺠﻢ ﺑﻴﺸﺘﺮي از ﻣﺴﺎﻓﺮ
  . (3)ﻛﻨﻨﺪﺑﺮﻧﺎﻣﻪ رﻳﺰي 
ف ﺗﻬﺮان ﺑﺎ ﻫﺪ يﻣﺘﺮودرﺣﺎل ﺣﺎﺿﺮ ﺷﺮﻛﺖ     
ﺧﺪﻣﺎت رﺳﺎﻧﻲ  ،ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺳﺎزﻣﺎن اﻳﺠﺎد اﻧﮕﻴﺰه در
 ،ﺑﺮﺗﺮ ﺑﻪ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﺧﻮد و ﻛﺴﺐ رﺿﺎﻳﺖ اﻳﺸﺎن
اﻳﻦ زﻣﻴﻨﻪ  ﺛﺮ درﺆﻫﺎي ﻣ ﺳﻌﻲ درﺑﺮداﺷﺘﻦ ﮔﺎم
رﻓﺎه ﺣﺎل ﺑﺮاي ﻪ ﻣﺘﺮو ﻜﻲ از ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ ﻛﻳ  .(3)دارد
ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺴﺎﻓﺮي ﺧﻮد  ﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖﺎن و ﺑﻳﻣﺸﺘﺮ
  .اﺳﺖﺧﺪﻣﺎت درﻣﺎﻧﻲ دﻫﺪ ﻓﺮاﻫﻢ ﻛﺮدن  ﻧﺠﺎم ﻣﻲا
  
  
ﻛﻪ ﺳﺎﺧﺘﺎر ﻣﺘﺮوﻫﺎي دﻧﻴﺎ ﻣﺘﻔﺎوت  ﻧﻈﺮ ﺑﻪ اﻳﻦ      
            از ﻫﻢ ﺑﻮده و ﺑﺴﺘﮕﻲ ﺑﻪ ﻓﺮﻫﻨﮓ و 
ﻃﻮر ﻪ ﻫﺎي ﻛﻼن ﺷﻬﺮي آﻧﻬﺎ دارد، ﺑ زﻳﺮﺳﺎﺧﺖ
 يﺧﺪﻣﺎت رﺳﺎﻧﻲ ﺑﻪ ﻣﺴﺎﻓﺮان ﻣﺘﺮو ﺔﻣﻌﻤﻮل وﻇﻴﻔ
ﺑﻪ ﺪﻣﺎت اورژاﻧﺴﻲ ﺗﻬﺮان در ﻣﻮاﻗﻊ ﻧﻴﺎز ﺑﻪ ﺧ
ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺷﺮﻛﺖ  ﺑﺨﺶ ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ  وﺳﻴﻠﺔ
 .ﻣﻲ ﮔﻴﺮداﻧﺠﺎم 
ﮔﺮوه اورژاﻧﺲ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻲ وزارت اﻋﻼم  ﺑﻨﺎﺑﺮ    
ﻣﻮﻗﻊ و ﺳﺎزﻣﺎﻧﺪﻫﻲ ﻪ ﺑ و ﺛﺮﺆﺧﺪﻣﺎت ﻣ ،ﺑﻬﺪاﺷﺖ
اورژاﻧﺲ ﭘﻴﺶ ) ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ ةﺷﺪ
ﻧﻘﺶ ﻏﻴﺮﻗﺎﺑﻞ اﻧﻜﺎري در ﻣﻴﺰان ﺑﻘﺎ و ( ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻲ
ﺪﻣﺎت ﺟﺪي ﺑﻪ ﺑﻴﻤﺎران و ﭘﻴﺸﮕﻴﺮي از ﺻ
ﻦ واﺣﺪ ﺑﺎ ﻓﺮاﻫﻢ آوردن اﻳ .ﻣﺼﺪوﻣﻴﻦ دارد
ﻣﺮاﻗﺒﺘﻬﺎي "اﻣﻜﺎﻧﺎت ﻻزم ﺑﺮاي اراﺋﻪ ﺗﺴﻬﻴﻼت و
و در ﺻﻮرت ﻧﻴﺎز  "اورژاﻧﺲ ﭘﻴﺶ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻲ
اﻧﺘﻘﺎل ﺳﺮﻳﻊ ﺑﻴﻤﺎران ﺑﻪ ﻣﺮاﻛﺰ درﻣﺎﻧﻲ ﻧﻘﺶ ﺑﺴﻴﺎر 
ﺧﺪﻣﺎت  وﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ  اي در ﻓﻮرﻳﺖ ﻴﻴﻦ ﻛﻨﻨﺪهﺗﻌ
ﭽﻨﻴﻦ از دﻳﺪﮔﺎه اﻳﻦ ﻫﻤ .ﻧﻤﺎﻳﺪ اورژاﻧﺲ اﻳﻔﺎ ﻣﻲ
ﺧﺪﻣﺎت درﻣﺎﻧﻲ ﺟﺰء اﺳﺎﺳﻲ ﺗﺮﻳﻦ ﻧﻴﺎزﻫﺎي  ،ﮔﺮوه
ﻫﺎي  ﺟﻮاﻣﻊ ﺑﺸﺮي اﺳﺖ و در ﻣﻴﺎن آﻧﻬﺎ ﻓﻮرﻳﺖ
ﭘﺰﺷﻜﻲ از اﻫﻤﻴﺖ و وﻳﮋﮔﻲ ﺧﺎﺻﻲ ﺑﺮﺧﻮردار 
را ﻫﺎ  در ﺣﻘﻴﻘﺖ ﻣﺮگ و زﻧﺪﮔﻲ اﻧﺴﺎن زﻳﺮا ،اﺳﺖ
 .(4)دﻫﺪ ﺛﻴﺮ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﻮد ﻗﺮار ﻣﻲﺄﺗﺤﺖ ﺗ
ﻣﻌﻤﻮﻻً ﻧﻴﺎز ﺑﻪ ﺧﺪﻣﺎت اورژاﻧﺲ ﺑﺪون     
رﻳﺰي و ﻳﺎ ﻫﺸﺪار ﻗﺒﻠﻲ ﺑﺮوز  ﻫﻴﭽﮕﻮﻧﻪ ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ
 ٣
 
ﻧﻤﺎﻳﺪ و در ﺻﻮرت ﻋﺪم اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت درﻣﺎﻧﻲ  ﻣﻲ
، ﻋﻮارض و ﻧﺘﺎﻳﺞ ﺟﺒﺮان ﺑﻪ ﻣﻮﻗﻊﻣﻄﻠﻮب و 
از ﺳﻮي دﻳﮕﺮ . ﻧﺎﭘﺬﻳﺮي را ﺑﻪ ﺑﺎر ﺧﻮاﻫﺪ آورد
ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻲ ﺑﻪ ﻋﻨﻮان اوﻟﻴﻦ  ﺶﻫﺎي ﭘﻴ اورژاﻧﺲ
ﺗﻤﺎس ﺑﻴﻤﺎر ﺑﺎ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﺧﺪﻣﺎت درﻣﺎﻧﻲ و  ﺔﻧﻘﻄ
ﻳﻨﺪﻫﺎي ﻋﻤﻠﻜﺮدي اورژاﻧﺲ اﻓﺮة ﺖ وﻳﮋﻣﺎﻫﻴدﻟﻴﻞ  ﺑﻪ
از ﻧﻈﺮ ﭘﻴﭽﻴﺪﮔﻲ، ﺗﻌﺪاد، ﻓﻮرﻳﺖ زﻣﺎﻧﻲ ﺧﺪﻣﺎت و 
، ﻧﻘﺶ ﺑﺴﺰاﻳﻲ در ﻛﺎﻫﺶ ﻣﺮگ و ﻣﻴﺮ، ...
ﺳﻼﻣﺘﻲ ﺑﻪ ﻣﺮدم و اﻳﺠﺎد رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪي ﺑﺎزﮔﺮداﻧﺪن 
 .ﺑﺎﺷﻨﺪ ﻣﻲ از ﻧﻈﺎم ﺧﺪﻣﺎت درﻣﺎﻧﻲ ﻛﺸﻮر را دارا
ﻫﺎي ﺑﺮﺷﻤﺮده، ﺳﺎﻣﺎﻧﺪﻫﻲ و  ﺑﺎ ﻋﻨﺎﻳﺖ ﺑﻪ وﻳﮋﮔﻲ
اﺳﺎﺳﻲ در  ﺔﻋﻨﻮان ﭘﺎﻳﻪ اﻧﺲ ﺑﺳﺎزي اورژ ﺑﻬﻴﻨﻪ
ارﺗﻘﺎء ﻛﻴﻔﻲ ﺧﺪﻣﺎت درﻣﺎﻧﻲ اورژاﻧﺲ اﺟﺘﻨﺎب 
  .(4)اﺳﺖﻧﺎﭘﺬﻳﺮ 
ﺑﺎ اﺳﺘﻘﺮار  ﺧﺼﻮص ﻦﻳدراﺗﻬﺮان  يﺷﺮﻛﺖ ﻣﺘﺮو
 ﻣﺴﺘﻘﺮ دراورژاﻧﺲ ﭘﻴﺶ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻲ  ﺷﺶ
ﻛﺮج، ﺷﻬﺮري،  ،ﺻﺎدﻗﻴﻪ ،(ره)اﻣﺎم ﺧﻤﻴﻨﻲ اﻳﺴﺘﮕﺎه
 (ﻣﻴﺮﻋﻤﺎد)ﻋﻠﻢ و ﺻﻨﻌﺖ و دﻓﺘﺮ ﻣﺮﻛﺰي ﻣﺘﺮو
 ﻴﻦزﻣﺎن ﻣﻤﻜﻦ ﺑﻪ ﻣﺼﺪوﻣ ﺳﻌﻲ ﻧﻤﻮده در ﺣﺪاﻗﻞ
  .ﺪرﺳﻴﺪﮔﻲ ﻧﻤﺎﻳ
و  ﻛﻴﻔﻴﺖﺗﺤﻘﻴﻘﺎت ﻧﺸﺎن داده اﺳﺖ ﻛﻪ     
ﻫﺎي اراﺋﻪ  در ﺳﻴﺴﺘﻢﻧﻘﺶ اﺳﺎﺳﻲ  ﻤﻨﺪيرﺿﺎﻳﺘ
در ( 5)دﻳﻮاﻧﺪري و دﻟﺨﻮاهاز ﺟﻤﻠﻪ  .دارد ﺧﺪﻣﺎت
رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪي ﻛﻪ  ﻛﺮدﻧﺪﭘﮋوﻫﺶ ﺧﻮد ﻋﻨﻮان 
ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﺗﺄﺛﻴﺮي ﺷﮕﺮف ﺑﺮ ﺣﻴﺎت ﺣﺎل و آﻳﻨﺪه 
ﺴﻴﻨﮕﺮ و ﻫﺴﻜﻴﺖ اﺷﻠ. ﻳﻚ ﺳﺎزﻣﺎن ﺧﻮاﻫﺪ داﺷﺖ
 ﺔﭼﺮﺧ»ﻈﺮﻳﻪ ﺗﺤﺖ ﻋﻨﻮان ﻪ ﻳﻚ ﻧﺋﺑﺎ ارا( 1991)
ﻣﺒﻨﻲ ﺑﺮ وﺟﻮد اﻋﺘﻘﺎد ﺧﻮﻳﺶ « ﺧﺪﻣﺖ ﻣﻄﻠﻮب
ﺑﻴﻦ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪ و ﻛﺎرﻛﻨﺎن راﺑﻄﻪ 
 .(6)اﻧﺪﺑﻴﺎن ﻛﺮده  ﺑﻪ ﺻﺮاﺣﺖ را رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪ در ﺳﺎزﻣﺎن
رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺸﺘﺮي ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻳﻚ ﻋﺎﻣﻞ ﻛﻠﻴﺪي در 
ﺷﻜﻞ ﮔﻴﺮي ﺗﻤﺎﻳﻞ ﺧﺮﻳﺪ آﺗﻲ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﺑﻪ ﺷﻤﺎر 
ﺑﻪ اﺣﺘﻤﺎل زﻳﺎد  ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن راﺿﻲ. رود ﻣﻲ
ﻧﺰد دﻳﮕﺮان ﺻﺤﺒﺖ ﺧﻮاﻫﻨﺪ  ﺧﻮد ﺧﻮب ﺔاز ﺗﺠﺮﺑ
ﻛﻪ  ،ﻫﺎي ﺷﺮﻗﻲ ﺮﻫﻨﮓوﻳﮋه در ﻓﻪ ﻛﺮد؛ اﻳﻦ اﻣﺮ ﺑ
اي ﺷﻜﻞ ﻳﺎﻓﺘﻪ اﺳﺖ ﻛﻪ  ﮔﻮﻧﻪﻪ زﻧﺪﮔﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﺑ
 ارﺗﺒﺎﻃﺎت اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﺑﺎ دﻳﮕﺮ اﻓﺮاد ﺟﺎﻣﻌﻪ را ﺑﻬﺒﻮد
  .(7)از اﻫﻤﻴﺖ ﺑﻴﺸﺘﺮي ﺑﺮﺧﻮردار اﺳﺖ ﺑﺨﺸﺪ، ﻣﻲ
ﺑﺎﻛﻴﻔﻴﺖ ﻧﻘﺶ ﻣﻬﻤﻲ در  ﺗﻤﺎﻳﻞ ﺑﻪ اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت    
ﻛﻴﻔﻴﺖ  زﻳﺮا ﻧﻤﺎﻳﺪ ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ اﻳﻔﺎ ﻣﻲ ﻫﺎي ﺳﺎزﻣﺎن
ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺮاي ﺑﻘﺎ و ﺳﻮدآوري ﺳﺎزﻣﺎن اﻣﺮي 
درواﻗﻊ اﻣﺮوزه رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺸﺘﺮي و . اﺳﺖﺣﻴﺎﺗﻲ 
ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻣﺴﺎﺋﻞ ﺣﻴﺎﺗﻲ در اﻏﻠﺐ 
ﺑﻪ وﻳﮋه اﻳﻦ  .ﺻﻨﺎﻳﻊ ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ ﺑﻪ ﺷﻤﺎرﻣﻲ روﻧﺪ
ﻃﻮر ﻪ ﻣﺎﻟﻲ ﻛﻪ ﺑ ﻣﻮﺿﻮﻋﺎتراﺑﻄﻪ ﺑﺎ ﻣﻮﺿﻮع در 
 ﻛﻠﻲ ﻣﺘﻤﺎﻳﺰ ﺳﺎزي ﺧﺪﻣﺎت در آن ﻣﺸﻜﻞ اﺳﺖ
  .(7)دارداﻫﻤﻴﺖ ﺑﻴﺸﺘﺮي 
در ﭘﮋوﻫﺶ ﺧﻮد ﺑﻴﺎن ﻧﻤﻮده ﻛﻪ  (8)ﻋﻘﻠﻤﻨﺪ    
ﻣﺸﺘﺮك  ﺔﻳﺪ اﻳﻦ ﻧﻜﺘﺆﻣﻄﺎﻟﻌﺎت داﻧﺸﻤﻨﺪان ﻛﻴﻔﻴﺖ، ﻣ
ﻗﺒﻞ از  اﺳﺖ ﻛﻪ ﺑﺮاي اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺎ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺑﻬﺘﺮ،
 (9)ﺣﺴﻴﻨﺎ. اﺳﺖ "ارزﻳﺎﺑﻲ ﻛﻴﻔﻴﺖ"ﻫﺮ ﭼﻴﺰ ﻧﻴﺎز ﺑﻪ
ﺑﻪ اﻳﻦ ﻧﺘﻴﺠﻪ رﺳﻴﺪ ﻛﻪ ﻟﺰوم آﻣﻮزش ﻣﻬﺎرﺗﻬﺎى 
 ۴
 
ﺣﺼﻮل ﺑﺮاي ارﺗﺒﺎﻃﻰ ﺑﻪ ﭘﺰﺷﻜﺎن از ارﻛﺎن ﻻزم 
 .اﺳﺖ ﺑﻪ ﺳﻄﺢ ﺑﺎﻻﺗﺮ رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪى در ﺑﻴﻤﺎران
 ﻫﺎﻳﻲ ﺑﻪ اﻳﻦ ﻧﺘﻴﺠﻪ رﺳﻴﺪ ﻛﻪ ﺷﺮﻛﺖ (01)رﺿﺎﺋﻲ
 وريآﺳﻮد و ﺑﻘﺎ ﺑﻪ ﺗﻮاﻧﻨﺪ ﻲـﻣ ﺮوزــاﻣ دﻧﻴﺎي در
 و ﻛﺎرا ةﺷﻴﻮ ﻳﻚ اﺗﺨﺎذ ﺑﺎ ﻛﻪ ﺑﺎﺷﻨﺪ اﻣﻴﺪوار ﻮدــﺧ
 ﻛﻨﻨﺪ ﮔﻴﺮي اﻧﺪازه را ﺧﻮد ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺪاوم
 آن ﺑﻬﺒﻮدﺑﺮاي  ﺛﻴﺮﮔﺬارﺄﺗ ﻞـﻋﻮاﻣ ﺷﻨﺎﺧﺖ ﺎـﺑ و
  ﺟﻠﺐ رﺿﺎﻳﺖ ﺷﻬﺮوﻧﺪان و ﻣﺮاﺟﻌﺎن .ﻛﻨﻨﺪ ﺗﻼش
،  ﻮﻣﻲوﻓﺎداري ﻋﻤ، ﻣﺸﺎرﻛﺖ ،ﺑﺎﻋﺚ اﻓﺰاﻳﺶ اﻋﺘﻤﺎد
ﻛﻪ در دﻧﻴﺎي ﻛﻨﻮﻧﻲ ﺑﻪ ﺷﻮد  وﻓﺎق و اﻗﺘﺪار ﻣﻠﻲ ﻣﻲ
ﻫﺎي اﺻﻠﻲ ﺳﻨﺠﺶ ﻛﺎرآﻣﺪي و  ﺷﺎﺧﺺ ﻋﻨﻮان
  .(6)ﺷﻮﻧﺪ ﻧﻈﺎم اداري و ﺳﻴﺎﺳﻲ ﻣﺤﺴﻮب ﻣﻲ ﺔﺗﻮﺳﻌ
ﺳﻴﺴـﺘﻢ ﺧـﺪﻣﺎت  ،در ﺗﺤﻘﻴﻘﺎت ﺧﺎرج از ﻛﺸـﻮر     
از ﻣﺪل ﺳـﺮآﻣﺪي ﺳـﺎزﻣﺎﻧﻲ  (11)ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ اﺳﭙﺎﻧﻴﺎ
ﺑﺮاي اراﺋﻪ ﻳﻚ ﭼﺎرﭼﻮب ﻣﻔﻬﻮﻣﻲ در ﺑﺨﺶ ﺧﺪﻣﺎت 
اﺳﺘﻘﺮار ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر اي ﺧﻮد  ﺪاﺷﺘﻲ ﻣﻨﻄﻘﻪﺑﻬ
ﻣﻔـﺎﻫﻴﻢ و ﻣﻌﻴﺎرﻫـﺎي ﻛﺮد و ﺗﻤﺎﻣﻲ اﺳﺘﻔﺎده  ﻛﻴﻔﻴﺖ
ﻣﺪل ﺳﺮآﻣﺪي را ﻣـﺪﻧﻈﺮ ﻗـﺮار داد و ﺑـﻪ وﻳـﮋه ﺑـﺮ 
. ﻛﻴﺪ زﻳﺎدي داﺷﺖﺄﻧﺘﺎﻳﺞ ﻣﺸﺘﺮي ﺗ ﻳﻨﺪﻫﺎ واروي ﻓﺮ
در ﺧﺼــﻮص  (21)*دي ﺑــﺎرﺗﻮﻟﻮﻣﻮ و ﻫﻤﻜــﺎران
وري  ﺑﻬﺘﺮﻳﻦ ﺗﺮﻛﻴﺐ ﮔﺮوه ﻧﺠﺎت ﺑﺮاي ﺣﺪاﻛﺜﺮ ﺑﻬﺮه
ﻣﺘﺸـﻜﻞ از  اﻳﻦ ﻧﺘﻴﺠﻪ رﺳﻴﺪﻧﺪ ﻛـﻪ ﮔـﺮوه ﻧﺠـﺎت  ﺑﻪ
ﭘﺰﺷﻜﺎن و ﻫﻠﻴﻜـﻮﭘﺘﺮ در ﻣﻘﺎﻳﺴـﻪ ﺑـﺎ ﮔـﺮوه ﻧﺠـﺎت 
ﻛﺎرﻛﻨ ــﺎن ﭘﺰﺷـﻜﻲ و آﻣﺒـﻮﻻﻧﺲ ﻣﺘﺸــﻜﻞ از  SLB
  .ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ ﻣﻔﻴﺪﺗﺮ
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ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻧﻮﭘﺎ ﺑﻮدن ﺻﻨﻌﺖ ﺣﻤﻞ و ﻧﻘﻞ رﻳﻠـﻲ     
  ﺔدر زﻣﻴﻨ ،ﺘﺮو درﻛﺸﻮرﻣﺎﺑﻪ وﻳﮋه ﻣ ،درون ﺷﻬﺮي
ﻫـﺎي رﺳـﻲ در اﻳـﻦ ﺻـﻨﻌﺖ ﺑﺮ  ﺛﻴﺮ ﮔـﺬار ﺄﺗ ـﻞ ﺋﻣﺴﺎ
ﻟـﺬا ﺗﻮﺟـﻪ ﺑـﻪ  ،ﺻﻮرت ﻧﮕﺮﻓﺘﻪ اﺳﺖ ﻲﻋﻠﻤﻲ ﺧﺎﺻ
 ،ﺛﻴﺮﮔﺬار در اﻓﺰاﻳﺶ ﻛـﺎراﻳﻲ و اﺛﺮﺑﺨﺸـﻲ ﺄﻋﻮاﻣﻞ ﺗ
اﻳ ــﻦ ﺗﻜﻨﻮﻟ ــﻮژي ﺑﺎﻋ ــﺚ اﻓ ــﺰاﻳﺶ ﻛﻴﻔﻴ ــﺖ ﺧ ــﺪﻣﺎت 
 .در ﻛﺸﻮر ﺧﻮاﻫﺪ ﺷﺪ ﺖﻌﻳﻦ ﺻﻨﻣﺴﺎﻓﺮي و رﺷﺪ ا
ﻋﻨـﻮان اوﻟ ـﻴﻦ ﻣﺘـﺮوي ﻛـﻼن ﻪ ﺗﻬـﺮان ﺑ ـ يﻣﺘـﺮو
 رو ﺷـﺪه  ﻪﺷﻬﺮﻫﺎي اﻳﺮان ﺑﺎ ﺗﺠـﺎرب ﺟﺪﻳـﺪي روﺑ ـ
ﻫﺎي ﻋﻠﻤﻲ ﺑﻴﺸـﺘﺮ در اﻳـﻦ  ﺎزﻣﻨﺪ ﺑﺮرﺳﻲﻛﻪ ﻧﻴاﺳﺖ 
 ﺔو ﻣـﺪﻳﺮان ارﺷـﺪ ﺷـﺮﻛﺖ ﻧﻴـﺰ ﺗﻮﺟ ـاﺳـﺖ زﻣﻴﻨﻪ 
ﺑـﻪ ﺑـﺎ ﻋﻨﺎﻳـﺖ . ﺧﺎﺻﻲ ﺑﻪ اﻳـﻦ ﻣﻮﺿـﻮﻋﺎت دارﻧـﺪ 
ﺑﺮرﺳﻲ ﻣﻴـﺰان ﺣﺎﺿﺮ  ﺔﻫﺪف ﻣﻄﺎﻟﻌﻣﻮارد ﻣﺬﻛﻮر 
ﻫـﺎي ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ در اﻳﺴـﺘﮕﺎه  ﻓﻮرﻳﺖ ﺛﻴﺮ ﭘﺎﻳﮕﺎهﺄﺗ
ﻪ ﺋـﺗﻬـﺮان ﺑـﺮ ﻛﻴﻔﻴـﺖ ارا يﻣﺘـﺮو اﺻـﻠﻲ و ﻓﺮﻋـﻲ
   .ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺴﺎﻓﺮي ﺑﻮده اﺳﺖ
   ﻫﺎ روش
ﻠﻲ و از ﻴﮋوﻫﺶ ﺣﺎﺿﺮ از ﻧﻈﺮ ﻗﺼﺪ اﻧﺠﺎم، ﺗﺤﻠﭘ    
ﻧﻈــﺮ روش اﻧﺠــﺎم ﻛﻤــﻲ و از ﻧﻈــﺮ ﻣﻨﻄــﻖ اﻧﺠــﺎم 
ﺰ از ﻴ ـدﺳـﺖ آﻣـﺪه ﻧ ﻪ ﺞ ﺑ ـﻳﺑﺮاﺳﺎس ﻧﺘﺎ ﺻﻴﻔﻲ وﺗﻮ
ﻛـﻪ  از آﻧﺠﺎ .ﺮدي ﺗﻠﻘﻲ ﻣﻲ ﮔﺮدداﻧﻮاع ﭘﮋوﻫﺶ ﻛﺎرﺑ
ﻚ ﻳ ـدر  ﻚ ﻣﻘﻄﻊ زﻣـﺎﻧﻲ ﺧـﺎص و ﻳﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ در ﻳا
اﻧﺠﺎم  8831اول ﺳﺎل  ﺔﻛﻮﺗﺎه ﻣﺪت ﭼﻬﺎر ﻣﺎﻫ ةدور
ﺷـﻤﺎر ﻪ ﺷﺪه اﺳـﺖ، از ﺟﻤﻠـﻪ ﻣﻄﺎﻟﻌـﺎت ﻣﻘﻄﻌـﻲ ﺑ ـ
  . رود ﻣﻲ
 ۵
 
ﭘـﮋوﻫﺶ ﺷـﺎﻣﻞ ﺧﺒﺮﮔـﺎن ﺻـﻨﻌﺖ ﻣﺘـﺮو،  ﺔﺟﺎﻣﻌـ
ﻫﺎي ﭘﺰﺷـﻜﻲ،  ﻓﻮرﻳﺖ ﻫﺎي ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ در ﭘﺎﻳﮕﺎه
 و اﻧﺪ ﺑﻮدهﻫﺎي اﺻﻠﻲ و ﻓﺮﻋﻲ  ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه
 73ﻧﻔﺮ ﺷـﺎﻣﻞ  204در ﭘﮋوﻫﺶ ﺣﺎﺿﺮ در ﻣﺠﻤﻮع 
ﻧﻔـﺮ  581ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ،  ﻓﻮرﻳﺖ ﻧﻔﺮ از ﭘﺮﺳﻨﻞ ﭘﺎﻳﮕﺎه
 081ﻫـﺎي اﺻـﻠﻲ و  از ﻣﺮاﺟﻌﻪ ﻛﻨﻨﺪﮔﺎن ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه
 ﺔﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻧﻤﻮﻧ ـ از ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه
  .ﻣﻮرد ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺘﻨﺪﭘﮋوﻫﺶ 
در اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ اﺑﺰار ﮔﺮدآوري ﺑﺮ اﺳﺎس     
ﺗﻨﻈﻴﻢ و ﺗﻜﻤﻴﻞ ﺷﺪه  ﻫﺎي ﻃﺮاﺣﻲ، ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ
ﻧﻤﻮﻧﻪ ﮔﻴﺮي  ﺑﺎ روشﻛﻪ ﺗﻮﺳﻂ ﭘﮋوﻫﺸﮕﺮ 
در ﺷﺶ  و ﭘﮋوﻫﺸﻲ ﺔﻌﺳﺎده از ﺟﺎﻣ ﺗﺼﺎدﻓﻲ
ﺗﺪوﻳﻦ  ( ﻓﺮاﻳﻨﺪ ﺧﺪﻣﺎت در ﭘﺎﻳﮕﺎه) ﻛﻴﻔﻴﺖ ةﺣﻮز
   .ﺷﺪ اﻧﺠﺎمﺑﻮد، ﺷﺪه 
ﺑﺮ اﺳﺎس  ﻫﺎ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪدر اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ رواﺋﻲ     
و  ﻧﺪروش آﻟﻔﺎ ﻛﺮوﻧﺒﺎخ ﺑﺮرﺳﻲ و اﺛﺒﺎت ﺷﺪ
ﭘﺮﺳﻨﻠﻲ  ﺔﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣ ﺿﺮﻳﺐ آﻟﻔﺎي ﻛﺮوﻧﺒﺎخ در
ﺑﻪ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ  ﺔو در ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣ 0/28 ﺑﺎﻻﺗﺮ از
 .ﺷﺪ 0/09ﺎﻻﺗﺮ از و ﻓﺮﻋﻲ ﺑ ﻫﺎي اﺻﻠﻲ اﻳﺴﺘﮕﺎه
ﻳﻴﺪ رواﺋﻲ و ﺄﭘﺲ از ﺗ ه،ﻃﺮاﺣﻲ ﺷﺪ يﻫﺎ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ
ﭘﮋوﻫﺶ ﻗﺮار  ﺔدر اﺧﺘﻴﺎر اﻋﻀﺎي ﺟﺎﻣﻌ ،اﻋﺘﺒﺎر آن
ﻫﺎ ﺑﺮ  اﻻت ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪﺆاﻳﻦ اﻓﺮاد ﺑﻪ ﺳ .داده ﺷﺪ
ﭘﺎﺳﺦ اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت  ةاﺳﺎس ﺷﻮاﻫﺪ ﻣﻮﺟﻮد و ﻧﺤﻮ
  .دادﻧﺪ
 ﻫﺎي ﻣﺮﺑﻮط ﺑﻪ ﺗﻌﺪاد، ﻣﺸﺨﺼﺎت، زﻣﺎن داده    
اﻳﻦ اﻓﺮاد در ﻣﻮرد  ﻧﻈﺮاتﻮادث و ﺣ اﻣﻜﺎن
ﺟﻤﻊ آوري و وارد ﻧﺮم  ﻫﺎي ﺗﻌﻴﻴﻦ ﺷﺪه ﺷﺎﺧﺺ
ﻫﺎ،  ﺶ دادهﻳو ﭘﺲ از ﭘﺎﻻ ﺷﺪ SSPS آﻣﺎري اﻓﺰار
ﻫﺎي ﺗﻌﻴﻴﻦ  اﻳﻦ اﻓﺮاد در ﻣﻮرد ﺷﺎﺧﺺ ﻧﻈﺮات
ﺎده از روش ﻣﺠﺬور ﻛﺎي ﻣﺤﺎﺳﺒﻪ ﺷﺪه ﺑﺎ اﺳﺘﻔ
  .ﺪﻳﮔﺮد
ﺑﺮ اﺳﺎس ﺳﻴﺴﺘﻢ  ﻫﺎ دﻫﻲ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﻧﻤﺮه    
اﻻت ﺆدﻫﻲ ﺑﻪ ﺳ وزن و (1-5) اﻣﺘﻴﺎزدﻫﻲ ﻟﻴﻜﺮت
 ال وﺆﻣﻴﺰان اﻫﻤﻴﺖ ﻫﺮ ﺳ ﻫﺎ ﺑﺮ اﺳﺎس ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ
اﻣﺘﻴﺎز  .اﺳﺖﻧﻈﺮات ﻛﺎرﺷﻨﺎﺳﺎن ﺧﺒﺮه اﻳﻦ ﺻﻨﻌﺖ 
 در اﻳﻦاﺳﺖ ﻛﻪ  5ﺗﺎ  1ﺑﻴﻦ  ﻧﻬﺎﻳﻲ ﻫﺮ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ
ﻣﻨﺎﺳﺐ و اﻣﺘﻴﺎز  3روش اﻣﺘﻴﺎز ﺑﺮاﺑﺮ و ﺑﺎﻻﺗﺮ از 
  .اﺳﺖﻧﻴﺰ ﻧﺎﻣﻨﺎﺳﺐ  3ﻛﻤﺘﺮ از 
  ﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﻳ
ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ ﺑﻴﻦ  ﺔﻳﺴﻣﻘﺎدر  ﻫﺎ ﻳﺎﻓﺘﻪ    
ﻫﺎي اﺻﻠﻲ و ﻓﺮﻋﻲ، ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ  اﻳﺴﺘﮕﺎه
ﻫﺎي  اﻳﺴﺘﮕﺎهﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ ﻫﺎي اﺻﻠﻲ،  اﻳﺴﺘﮕﺎه
 ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻓﺮﻋﻲ، ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ در ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ
  . ﻣﻮرد ﺑﺮرﺳﻲ ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺖ
  
  
  
 ۶
 
  
ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ در ﭘﺎﻳﮕﺎه و  ﻓﺮﻋﻲ ،ﻓﻴﻚ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺻﻠﻲاﻃﻼﻋﺎت دﻣﻮﮔﺮا: 1 ةﺎرﺟﺪول ﺷﻤ
  ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺖﻓﻮرﻳ
  وﺿﻌﻴﺖ
 ﻫﻞﺄﺗ
 ﺟﻤﻊ
 ﺟﻨﺲ
  ﺟﻤﻊ
  اﻓﺮادﺗﺮﻛﻴﺐ
  ﺟﻤﻊ
  ﻣﺴﺎﻓﺮ ﭘﻴﻤﺎﻧﻜﺎر ﭘﺮﺳﻨﻞ زن ﻣﺮد ﻣﺠﺮد ﻫﻞﺄﻣﺘ
      ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ
  اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺻﻠﻲ
  581  27  82  58  581  77  801 871  25  621
        ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ
  اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ
  081  111  02  94  081  76  311 071  65  411
     ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﭘﺎﻳﮕﺎه
  ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻓﻮرﻳﺖ
  73  -   3  43  73  3  43  73  4  33
  
ﻫﺎي  اﻃﻼﻋﺎت دﻣﻮﮔﺮاﻓﻴﻚ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه
اﺻﻠﻲ، ﻓﺮﻋﻲ و ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ در ﭘﺎﻳﮕﺎه 
 :ﻓﻮرﻳﺘﻬﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ
ﻨﺴﻴﺖ و ﺗﺮﻛﻴﺐ ﻫﻞ، ﺟﺄﺟﺪول ﻣﺬﻛﻮر ﺑﺮ اﺳﺎس ﺗ
ﺗﻘﺴﻴﻢ     و ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ ﻫﺎ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه
ﻫﺎ  هاﻛﺜﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﻦ اﻳﺴﺘﮕﺎﺑﻨﺪي ﺷﺪه و 
ﻫﺎي  ﻳﮕﺮ ﻗﺴﻤﺖﻫﻞ، ﻣﺮد و ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ دردﺄﻣﺘ
  .ﻫﺴﺘﻨﺪ ﺷﺮﻛﺖ ﻣﺘﺮو و ﻣﺴﺎﻓﺮﻳﻦ
ﻫﺎي  ﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎهﻧﻈﺮات ﺑﻴﻦ ﻣﺮا ﺔدر ﻣﻘﺎﻳﺴ
زﻳﺮ ﺷﺮح ﻪ اﺻﻠﻲ و ﻓﺮﻋﻲ، ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎي ﭘﮋوﻫﺶ ﺑ
  :اﺳﺖ
  
  ﻫﺎ ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ در ﺧﺼﻮص ﻛﻞ ﺷﺎﺧﺺ: 2 ةﺎرﺟﺪول ﺷﻤ
  ﭘﺬﻳﺮش  اﻧﺘﻘﺎل  ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ
ﺧﺪﻣﺎت 
  رﺳﺎﻧﻲ
  ﺟﻤﻊ  ﻣﺤﻴﻂ اتﺗﺠﻬﻴﺰ ﭘﺮﺳﻨﻠﻲ
 071 8 3202637364 ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺻﻠﻲ
 171 4 0212539424 ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ
  
 ٧
 
ﻋﺎﻣﻞ ﻣﺆﺛﺮ در ﺑﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ 
ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻣﺘﺮو در اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺻﻠﻲ و 
اﻋﺪاد ﻣﺬﻛﻮر ﺑﺮ اﺳﺎس  :ﻓﺮﻋﻲ ﻣﺘﺮوي ﺗﻬﺮان
ﻫﺎي اﺻﻠﻲ ﻋﺎﻣﻞ  ﺘﮕﺎهدر اﻳﺴﺑﻮده و  ﻫﺎ ﭘﺎﺳﺦ
اﺳﺎﺳﻲ در ﺑﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺷﺎﺧﺺ ﻛﻴﻔﻴﺖ 
ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ ﺷﺎﺧﺺ ﻛﻴﻔﻴﺖ  و در اﻳﺴﺘﮕﺎه "اﻧﺘﻘﺎل"
 .اﺳﺖ "ﭘﺬﻳﺮش"
 ﻣﺠﺪد از ﺧﺪﻣﺎت ﭘﺎﻳﮕﺎه ةﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ در ﺧﺼﻮص اﺳﺘﻔﺎد: 3 ةﺟﺪول ﺷﻤﺎر
 ﺟﻤﻊﺎر ﻛﻢﻴﺑﺴ ﻛﻢ ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺎدﻳز ﺎدﻳز ﺎرﻴﺑﺴ  ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ
اﻣﺘﻴﺎز 
  ﻧﻬﺎﻳﻲ
  3/8581 11314455 26  اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺻﻠﻲ
  3/64281 71324465 24  اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ
ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺻﻠﻲ و ﻓﺮﻋﻲ 
ﺑﻪ دﺳﺖ آﻣﺪه اﻋﺪاد : در ﺧﺼﻮص اﺳﺘﻔﺎدة ﻣﺠﺪد
 ﻣﻄﺎﺑﻖﺑﻮده و  ﻣﺬﻛﻮرال ﺆﺑﺮ اﺳﺎس ﭘﺎﺳﺦ ﺑﻪ ﺳ
ﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ در ﻫ ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ
ﻣﺠﺪد از  ةﻔﺎدﻫﺎي اﺻﻠﻲ در ﺧﺼﻮص اﺳﺘ اﻳﺴﺘﮕﺎه
و در  "ﺗﺮ ﻣﻨﺎﺳﺐ"ﻫﺎ  ﺧﺪﻣﺎت اﻳﻦ ﭘﺎﻳﮕﺎه
  .اﺳﺖ "ﻣﻨﺎﺳﺐ"ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ  اﻳﺴﺘﮕﺎه
ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه  ﻣﺔﺸﻨﺎاﻣﺘﻴﺎز ﻧﻬﺎﻳﻲ ﭘﺮﺳ -
 ﺑﺮ اﺳﺎس وزن دﻫﻲ و اﻣﺘﻴﺎز دﻫﻲِ ،ﻫﺎي اﺻﻠﻲ
ﺑﻮده و ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﺑﺎﻻﺗﺮ  3/35ﻋﺪد  ،ﺻﻮرت ﮔﺮﻓﺘﻪ
ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻫﺎي ( ﻣﺘﻮﺳﻂ اﻣﺘﻴﺎز) 3ﺑﻮدن اﻳﻦ ﻋﺪد از 
 .اﺳﺖه ﺷﺪه ﻣﻨﺎﺳﺐ و ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺑﻪ ﺑﺎﻻ ﺳﻨﺠﻴﺪ
ﺟﺪول ﺑﻪ ﺷﺮح  اﻣﺘﻴﺎز ﻧﻬﺎﻳﻲ ﺷﺎﺧﺺ ﻫﺎي ﻣﺬﻛﻮر
 .ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ 4 ﺷﻤﺎرة
 و ﻓﺮﻋﻲ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺻﻠﻲ ﺔاﻣﺘﻴﺎز ﻧﻬﺎﻳﻲ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣ - 4 ﺷﻤﺎرةﺟﺪول 
ﺷﺎﺧﺺ ﻫﺎي 
  ﻛﻴﻔﻴﺖ
  ﭘﺬﻳﺮش  اﻧﺘﻘﺎل
ﺧﺪﻣﺎت 
  رﺳﺎﻧﻲ
  ﻣﺤﻴﻂ  ﺗﺠﻬﻴﺰات ﭘﺮﺳﻨﻠﻲ
ﺟﻤﻊ ﻛﻞ 
  اﻣﺘﻴﺎزات
اﻣﺘﻴﺎز 
  ﻧﻬﺎﻳﻲ
 ﻴﺎز ﻧﻬﺎﻳﻲاﻣﺘ
اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي 
  اﺻﻠﻲ
  3/35  12/91  3/63  3/84  3/7  3/65  3/55  3/45
 اﻣﺘﻴﺎز ﻧﻬﺎﻳﻲ
اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي 
  ﻓﺮﻋﻲ
  3/63  02/71  3/50  3/41  3/84  3/33  3/6  3/75
  
 ٨
 
و ﺑﺮ اﺳﺎس ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ  4 ﺟﺪول ﺷﻤﺎرةﻃﺒﻖ 
ﻨﻠﻲ ﺷﺎﺧﺺ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﭘﺮﺳ ،ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺻﻠﻲ
 .اﺳﺖداراي ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ اﻣﺘﻴﺎز 
و ﺑﺮاﺳﺎس ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ  4 ﺎرةﺟﺪول ﺷﻤﻃﺒﻖ 
 "ﭘﺬﻳﺮش"اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ ﻧﻴﺰ ﺷﺎﺧﺺ ﻛﻴﻔﻴﺖ 
 .اﺳﺖداراي ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ اﻣﺘﻴﺎز 
ﻫﺎي  ﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖﻧﻈﺮات ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ در ﭘﺎﻳ -
ﻳﻚ از  ﻛﺪام)ﻫﺎ  ﭘﺰﺷﻜﻲ در ﺧﺼﻮص ﺷﺎﺧﺺ
ﻓﺎﻛﺘﻮرﻫﺎ ﻧﻘﺶ اﺳﺎﺳﻲ در ﺑﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت 
ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ در  ﻣﺴﺎﻓﺮي ﺑﺎ اﺳﺘﻘﺮار ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ
  : (ﺘﮕﺎه ﻫﺎي ﻣﺘﺮو را دارداﻳﺴ
  
  ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ در ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ در ﺧﺼﻮص ﺗﻤﺎم ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻫﺎ ﻧﻈﺮ :5  ﺷﻤﺎرة ﺟﺪول
 ﺮشﻳﭘﺬ اﻧﺘﻘﺎل ﻧﻈﺮ ﭘﺮﺳﻨﻞ
ﺧﺪﻣﺎت 
 ﺟﻤﻊ ﻂﻴﻣﺤ ﺰاتﻴﺗﺠﻬ ﭘﺮﺳﻨﻠﻲ رﺳﺎﻧﻲ
 53 0 5213123 ﺗﻌﺪاد 
 001 0  41/343/373/15/7  8/6 درﺻﺪ
  
اﻛﺜﺮﻳﺖ ﭘﺮﺳﻨﻞ  ،ﻣﺬﻛﻮرال ﺆدر ﻧﻬﺎﻳﺖ ﻃﺒﻖ ﻧﺘﺎﻳﺞ ﺳ
ﻛﻴﻔﻴﺖ  ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺷﺎﻏﻞ در ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ
از ﻓﺎﻛﺘﻮرﻫﺎي ﻣﻬﻢ در ﺑﻬﺒﻮد ﺧﺪﻣﺎت رﺳﺎﻧﻲ را 
ﻣﻲ داﻧﻨﺪ و ﻣﻌﺘﻘﺪﻧﺪ ﻛﻪ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺴﺎﻓﺮي 
ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ در  ﺳﺘﻘﺮار ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖا
 ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎتﻣﻮﺟﺐ اﻓﺰاﻳﺶ  ﻫﺎي ﻣﺘﺮو اﻳﺴﺘﮕﺎه
  .ﻣﻲ ﺷﻮدرﺳﺎﻧﻲ 
ﺮ اﺳﺎس ﭘﺮﺳﻨﻠﻲ ﺑ ﺔاﻣﺘﻴﺎز ﻧﻬﺎﻳﻲ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣ - 
 3/52ﻋﺪد  ﺻﻮرت ﮔﺮﻓﺘﻪ دﻫﻲ و اﻣﺘﻴﺎز دﻫﻲِ وزن
 3ﺑﻮده و ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﺑﺎﻻﺗﺮ ﺑﻮدن اﻳﻦ ﻋﺪد از 
ﻫﺎي ﺳﻨﺠﻴﺪه ﺷﺪه  ﻛﻴﻔﻴﺖ( اﻣﺘﻴﺎز  ﻣﺘﻮﺳﻂ)
اﻣﺘﻴﺎز ﻧﻬﺎﻳﻲ  .اﺳﺖ ﺑﻪ ﺑﺎﻻو ﻣﺘﻮﺳﻂ  ﻣﻨﺎﺳﺐ
                :اﺳﺖﺑﻪ ﺷﺮح زﻳﺮ  ﻣﺬﻛﻮرﻫﺎي  ﺷﺎﺧﺺ
ﻈﺮ ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻃﺒﻖ ﺟﺪول ﻣﺬﻛﻮر و ﺑﺮاﺳﺎس ﻧ
 "ﭘﺮﺳﻨﻠﻲ"ﻓﻮرﻳﺖ ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ، ﺷﺎﺧﺺ ﻛﻴﻔﻴﺖ 
  .اﻣﺘﻴﺎزاﺳﺖ داراي ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ
  
  
 ٩
 
  
 ﭘﺮﺳﻨﻠﻲ ﺔاﻣﺘﻴﺎز ﻧﻬﺎﻳﻲ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣ:  6 ﺷﻤﺎرة ﺟﺪول
  ﻣﺤﻴﻂ  ﺗﺠﻬﻴﺰات  ﭘﺮﺳﻨﻠﻲ ﺧﺪﻣﺎت رﺳﺎﻧﻲ ﭘﺬﻳﺮش اﻧﺘﻘﺎل  ﺷﺎﺧﺺ ﻫﺎي ﻛﻴﻔﻴﺖ
  2/66  3/14  3/7 3/22 3/91 3/53  اﻣﺘﻴﺎز ﺧﺎم
  91/35  ﺟﻤﻊ ﻛﻞ اﻣﺘﻴﺎزات
  3/52  ﺘﻴﺎز ﻧﻬﺎﻳﻲ اﻣ
  
  ﺑﺤﺚ 
ﺑﻴﻦ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ  ﺔﻣﻘﺎﻳﺴﺑﺤﺚ و ﻧﺘﺎﻳﺞ ﻧﻴﺰ در     
ﻫﺎي اﺻﻠﻲ و ﻓﺮﻋﻲ، ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ  اﻳﺴﺘﮕﺎه
ﻫﺎي  اﻳﺴﺘﮕﺎهﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ ﻫﺎي اﺻﻠﻲ،  ﺴﺘﮕﺎهاﻳ
ﻫﺎي  ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ در ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ ﻓﺮﻋﻲ و
 . ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻣﻮرد ﺑﺮرﺳﻲ ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺖ
ﻴﻨﺎن اﻃﻤ% 59ﻫﺎي ﭘﮋوﻫﺶ ﺑﺎ  ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻳﺎﻓﺘﻪ    
ﻫﺎي اﺻﻠﻲ و  ﻧﻈﺮات ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎهﺑﻴﻦ 
و ﻣﻴﺰان  دارددار وﺟﻮد  ﺗﻔﺎوت ﻣﻌﻨﻲ ﻓﺮﻋﻲ ﻣﺘﺮو
ﻣﺠﺪد از اﻳﻦ ﻣﺮاﻛﺰ در  ةدﺗﻤﺎﻳﻞ ﺑﻪ اﺳﺘﻔﺎ
ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ  ﻫﺎي اﺻﻠﻲ ﺑﻴﺸﺘﺮ از اﻳﺴﺘﮕﺎه اﻳﺴﺘﮕﺎه
 ﻫﺎي اﺻﻠﻲ ﺑﻪ ﻋﻠﺖ وﺟﻮد ﭘﺎﻳﮕﺎه در اﻳﺴﺘﮕﺎه. اﺳﺖ
ﺗﺮ ﻣﻴﺰان  ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ و دﺳﺘﺮﺳﻲ راﺣﺖ ﻓﻮرﻳﺖ
ﻣﺠﺪد از اﻳﻦ ﻣﺮاﻛﺰ ﻧﺴﺒﺖ ﺑﻪ  ةﻞ ﺑﻪ اﺳﺘﻔﺎدﺗﻤﺎﻳ
 ﻫﺎي ﺑﻨﺎﺑﺮ ﭘﮋوﻫﺶ. اﺳﺖ ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ زﻳﺎدﺗﺮ اﻳﺴﺘﮕﺎه
در ﺧﺼﻮص  (21)*دي ﺑﺎرﺗﻮﻟﻮﻣﻮ و ﻫﻤﻜﺎران
وري ﺑﻴﺸﺘﺮ و ﺑﻬﺒﻮد ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻧﺠﺎت  اﻓﺰاﻳﺶ ﺑﻬﺮه
                                                            
 la te . oemolotraB iD -    *
ﮔﺮوه ﻧﺠﺎت ﻣﺘﺸﻜﻞ از  ﻧﻤﺎﻳﺪ ﻛﻪ ﭘﻴﺸﻨﻬﺎد ﻣﻲ
ﭘﺰﺷﻜﺎن و ﻫﻠﻴﻜﻮﭘﺘﺮ در ﻣﻘﺎﻳﺴﻪ ﺑﺎ ﮔﺮوه ﻧﺠﺎت 
ﺎرﻛﻨﺎن ﭘﺰﺷﻜﻲ و آﻣﺒﻮﻻﻧﺲ ﻣﺘﺸﻜﻞ از ﻛ SLB
در ﻛﺸﻮر اﻳﺮان ﻧﻴﺰ ﺳﻴﺴﺘﻢ . اﺳﺖﻣﻔﻴﺪﺗﺮ 
ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻲ ﺗﺮﻛﻴﺒﻲ از دو  ﻫﺎي ﭘﻴﺶ اورژاﻧﺲ
اﻣﺎ در ﺷﺮﻛﺖ ﺑﻬﺮه ﺑﺮداري  .اﺳﺖروش ﻣﺬﻛﻮر 
ﻫﺎي  ﻓﻮرﻳﺖ ﺗﻬﺮان ﻫﻢ اﻛﻨﻮن دو ﭘﺎﻳﮕﺎه يﻣﺘﺮو
ﻓﺎﻗﺪ ﭘﺰﺷﻚ ﻛﺸﻴﻚ ﺑﻘﻴﻪ ﭘﺰﺷﻜﻲ داراي ﭘﺰﺷﻚ و 
  . ﻫﺴﺘﻨﺪ  SLBﺑﻮده و داراي ﻣﺪل 
در ﭘﮋوﻫﺶ ﺧﻮد ﺑﻪ اﻳﻦ ﻧﺘﻴﺠﻪ ( 31)ﺣﺎﻓﻈﻲ    
آﻣﺎل و  ﺔﺧﺮﺳﻨﺪي ﻣﺸﺘﺮي ﻗﻠرﺳﻴﺪ ﻛﻪ رﺿﺎﻳﺖ و 
ﻛﺴﺐ ﺳﻮد و ﺑﻪ ﺣﺪاﻛﺜﺮ . اﻫﺪاف ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ اﺳﺖ
ﺑﻠﻜﻪ ﭘﺎداش، ﻧﻴﻞ ﺑﻪ  ،رﺳﺎﻧﺪن آن ﻫﺪف ﻧﻴﺴﺖ
در واﻗﻊ ﻛﺴﺐ . رﺿﺎﻳﺖ و ﺧﺸﻨﻮدي ﻣﺸﺘﺮي اﺳﺖ
ﺷﻮد و  ﺳﻮد از ﻃﺮﻳﻖ رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺸﺘﺮي ﺣﺎﺻﻞ ﻣﻲ
ﻣﺸﺘﺮي ﻣﺪاري ﺟﺪﻳﺪﺗﺮﻳﻦ . ﻳﺎﺑﺪ ﻣﻌﻨﻲ و ﻣﻔﻬﻮم ﻣﻲ
اﻳﻦ . ﺗﻜﺎﻣﻞ آن اﺳﺖ ﺔروﻳﻜﺮد ﺑﺎزارﻳﺎﺑﻲ و ﻧﻘﻄ
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روﻳﻜﺮد ﻛﻪ ﻳﻚ اﺳﺘﺮاﺗﮋي ﺟﺎﻣﻊ ﺑﺮاي اداره، 
ﻫﺎي ﺗﺠﺎري و  ﺳﺎزﻣﺎن ﺔﻫﺪاﻳﺖ، رﺷﺪ و ﺗﻮﺳﻌ
 ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ اﺳﺖ، ﺑﻴﺎﻧﮕﺮ آن اﺳﺖ ﻛﻪ ﺗﻤﺎﻣﻲ اﻗﺪاﻣﺎت و
ﺑﺮاﺳﺎس ﺧﻮاﺳﺖ و ﻧﻈﺮ  ﺑﺎﻳﺪﻫﺎي ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ  ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ
ﻳﻌﻨﻲ ﻫﻤﺎﻧﻨﺪ ﮔﺮدش . ﻣﺸﺘﺮي ﺗﻌﺮﻳﻒ و اﻧﺠﺎم ﺷﻮد
ﺑﺎﻳﺪ  "زﻣﻴﻦ ﺑﻪ دور ﺧﻮرﺷﻴﺪ، ﺳﺎزﻣﺎن ﻧﻴﺰ ﺻﺮﻓﺎ
. ﺣﻮل ﻣﺤﻮر ﻣﺸﺘﺮي ﺣﺮﻛﺖ و ﭼﺮﺧﺶ ﻧﻤﺎﻳﺪ
دارو و راز ﺑﻘﺎ و ﻣﻮﻓﻘﻴﺖ  ﻣﺸﺘﺮي ﻣﺪاري ﻧﻮش
ﺑﻪ ﺷﺪت ﺗﻐﻴﻴﺮﭘﺬﻳﺮ ﻛﻨﻮﻧﻲ  ﻫﺎ در ﻣﺤﻴﻂ ﺳﺎزﻣﺎن
ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر ﺷﺮﻛﺖ ﻣﺘﺮو ﻧﻴﺰ ﺧﺼﻮص در اﻳﻦ  .اﺳﺖ
اﺳﺘﻘﺮار ﭘﺎﻳﮕﺎه در  ﺑﻪ رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﺧﻮد اﻗﺪام
  . اﺳﺖﻛﺮده اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺻﻠﻲ 
ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ در ﻋﺒﺎرﺗﻨﺪ از ﺟﻌﻴﻦ ﻛﻪ از ﻧﻈﺮ ﻣﺮا
ﭘﻴﻤﺎﻧﻜﺎران ﻃﺮف ﻗﺮارداد  ﻫﺎي دﻳﮕﺮ ﺷﺮﻛﺖ، ﻗﺴﻤﺖ
ﻛﻪ اﻛﺜﺮﻳﺖ  ،ﻣﺘﺮو و ﻣﺴﺎﻓﺮﻳﻦ ﺑﺎ ﺷﺮﻛﺖ
ﺮان را ﺗﻬ يﻫﺎي ﺷﺮﻛﺖ ﺑﻬﺮه ﺑﺮداري ﻣﺘﺮو ﻣﺸﺘﺮي
 ﺔﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ آﻣﺎر ﺑﺎﻻي روزاﻧ ،دﻫﻨﺪ ﺗﺸﻜﻴﻞ ﻣﻲ
 يﺑﺮداري ﻣﺘﺮو ﺑﻬﺮه ﻣﺴﺎﻓﺮان و اﺳﺘﺮاﺗﮋي ﺷﺮﻛﺖ
و ﻧﻴﺎز ﺑﻪ "ﺳﺮﻋﺖ، دﻗﺖ و ﺳﻼﻣﺖ"ﺗﻬﺮان ﻣﺒﻨﻲ ﺑﺮ
ﻫﺎي اﻣﺪادي در ﻣﻮاﻗﻊ ﺑﺮوز  ﺣﻀﻮر ﺑﻪ ﻣﻮﻗﻊ ﺗﻴﻢ
ﺣﻮادث و ﻳﺎ ﻣﺸﻜﻼت ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺑﺮاي ﻣﺴﺎﻓﺮان و 
ﺮﻛﺖ ﺟﻠﻮﮔﻴﺮي از اﺧﺘﻼل در ﺳﻴﺴﺘﻢ ﺷ
ﻣﻲ ﺗﻮاﻧﺪ ﻣﻔﻴﺪ  ﻫﺎ اري وﺟﻮد اﻳﻦ ﭘﺎﻳﮕﺎهﺑﺮد ﺑﻬﺮه
  . ﺑﺎﺷﺪ
ﻣﻨﻈﻮر ﻫﺎي اﺻﻠﻲ ﺑﻪ  دراﻳﺴﺘﮕﺎهراﺳﺘﺎ در ﻫﻤﻴﻦ 
ﺗﺮ،  اﻧﺘﻘﺎل ﺳﺮﻳﻊ و راﺣﺖ، ﭘﺬﻳﺮش آﺳﺎن
ﺗﺮ،  رﺳﺎﻧﻲ ﺑﻬﺘﺮ، ﭘﺮﺳﻨﻞ ﻣﺠﺮب و ﺗﺨﺼﺼﻲ ﺧﺪﻣﺎت
ﻓﻲ و ﻣﺤﻴﻂ اﻳﻤﻦ و ﺗﺠﻬﻴﺰات و اﻣﻜﺎﻧﺎت ﺑﻪ ﺣﺪ ﻛﺎ
ﻣﺠﺪد و ﻣﻴﺰان  ةﻞ ﺑﻪ اﺳﺘﻔﺎدﺗﻤﺎﻳ ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ
و از ﻧﻈﺮ رﺿﺎﻳﺖ ﺑﻴﻦ  ﺑﻮده"زﻳﺎدﺗﺮ"رﺿﺎﻳﺖ
ﭘﺮﺳﻨﻞ و ﻣﺴﺎﻓﺮﻳﻦ ﻣﻴﺰان رﺿﺎﻳﺖ در ﻧﺰد 
  . اﺳﺖﻣﺴﺎﻓﺮﻳﻦ ﺑﻴﺸﺘﺮ از ﭘﺮﺳﻨﻞ 
ﺑﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ  در ﺧﺼﻮص ﻋﺎﻣﻞ اﺳﺎﺳﻲ در -
ﭘﺰﺷﻜﻲ از ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﻬﺎي ﺧﺪﻣﺎت ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺘ
ﭘﺮﺳﻨﻠﻲ  ﻬﺎي اﺻﻠﻲ ﻛﻪ ﺷﺎﺧﺺ ﻛﻴﻔﻴﺖﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎﻫ
ن ﮔﻔﺖ ﻛﻪ ﺘﻮارا از ﻋﻮاﻣﻞ اﺳﺎﺳﻲ آن ﻣﻴﺪاﻧﻨﺪ ﻣﻴ
ر زﻣﺎن ﺑﺮوز ﻬﺎ دﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﻦ اﻳﺴﺘﮕﺎﻫﻣﺮاﺟﻌ
ﺑﺮﺧﻮرد و اﻗﺪاﻣﺎت  ةﻣﺸﻜﻼت ﭘﺰﺷﻜﻲ از ﻧﺤﻮ
ﺿﺎﻳﺖ ﺑﻴﺸﺘﺮي ﻧﺴﺒﺖ اﻧﺠﺎم ﺷﺪه ﺗﻮﺳﻂ ﭘﺮﺳﻨﻞ ر
ر ﺧﺼﻮص ﻧﻈﺮ د. ﻫﺎي دﻳﮕﺮ دارﻧﺪ ﺑﻪ ﺷﺎﺧﺺ
ﻳﻦ ﻣﺠﺪد از ﺧﺪﻣﺎت ا ةاﻳﺸﺎن در ﻣﻮرد اﺳﺘﻔﺎد
ﻫﺎي اﺻﻠﻲ ﺑﺴﻴﺎر  ﻣﺮاﻛﺰ ﻧﻴﺰ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ در اﻳﺴﺘﮕﺎه
  .زﻳﺎد ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ
ﻧﻴﺰ ﺑﻴﺎن ﻧﻤﻮدﻧﺪ ﻛﻪ ( 7)ﮕﺮي در اروﭘﺎ در ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ دﻳ
رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺸﺘﺮي ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻳﻚ ﻋﺎﻣﻞ ﻛﻠﻴﺪي در 
ﺷﻜﻞ ﮔﻴﺮي ﺗﻤﺎﻳﻞ ﺧﺮﻳﺪ آﺗﻲ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﺑﻪ ﺷﻤﺎر 
ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن راﺿﻲ ﺑﻪ اﺣﺘﻤﺎل زﻳﺎد . ﻣﻲ رود
ﺧﻮب ﺧﻮد ﻧﺰد دﻳﮕﺮان ﺻﺤﺒﺖ ﺧﻮاﻫﻨﺪ   از ﺗﺠﺮﺑﺔ
؛ اﻳﻦ اﻣﺮ ﺑﻪ وﻳﮋه در ﻓﺮﻫﻨﮓ ﻫﺎي ﺷﺮﻗﻲ ﻛﻪ ﻛﺮد
ﮔﻮﻧﻪ اي ﺷﻜﻞ ﻳﺎﻓﺘﻪ اﺳﺖ ﻛﻪ  زﻧﺪﮔﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﺑﻪ
ارﺗﺒﺎﻃﺎت اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﺑﺎ دﻳﮕﺮ اﻓﺮاد ﺟﺎﻣﻌﻪ را ﺑﻬﺒﻮد 
در اﻳﻦ . ﺑﺨﺸﺪ، از اﻫﻤﻴﺖ ﺑﻴﺸﺘﺮي ﺑﺮﺧﻮردار اﺳﺖ
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ﺧﺼﻮص ﺷﺮﻛﺖ ﺑﻬﺮه ﺑﺮداري ﻣﺘﺮوي ﺗﻬﺮان ﻧﻴﺰ 
ﺣﺪاﻛﺜﺮ ﺗﻼش ﺧﻮد را ﺑﺮاي ﺟﻠﺐ رﺿﺎﻳﺖ 
  .ﻣﺴﺎﻓﺮﻳﻦ اﻧﺠﺎم ﻣﻲ دﻫﺪ
در ﺧﺼﻮص ﻋﺎﻣﻞ اﺳﺎﺳﻲ در ﺑﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ  -    
ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ از ﻧﻈﺮ  ﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖﺧﺪﻣﺎت ﭘ
ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ ﻛﻪ ﺷﺎﺧﺺ ﻛﻴﻔﻴﺖ  ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﺴﺘﮕﺎه
ﻣﻴﺘﻮان  ،ﭘﺬﻳﺮش را از ﻋﻮاﻣﻞ اﺳﺎﺳﻲ آن ﻣﻲ داﻧﻨﺪ
ﻫﺎ در زﻣﺎن ﺑﺮوز  ﮔﻔﺖ ﻛﻪ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑﻪ اﻳﻦ اﻳﺴﺘﮕﺎه
ﺑﺮﺧﻮرد و اﻗﺪاﻣﺎت  ةﻣﺸﻜﻼت ﭘﺰﺷﻜﻲ از ﻧﺤﻮ
ﭘﺬﻳﺮش رﺿﺎﻳﺖ ﺑﻴﺸﺘﺮي ﻧﺴﺒﺖ ﺑﺮاي اﻧﺠﺎم ﺷﺪه 
در ﺧﺼﻮص ﻧﻈﺮ . ارﻧﺪﻫﺎي دﻳﮕﺮ د ﺑﻪ ﺷﺎﺧﺺ
ﻣﺠﺪد از ﺧﺪﻣﺎت اﻳﻦ  ةاﻳﺸﺎن در ﻣﻮرد اﺳﺘﻔﺎد
ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ زﻳﺎد  اﻳﺴﺘﮕﺎه ﻣﺮاﻛﺰ ﻧﻴﺰ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ در
  .ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ
 ﺧﻮد ﻋﻨﻮان ﻣﻲ ﻧﻤﺎﻳﺪ ﻛﻪ ﺔدر ﻣﻘﺎﻟ( 41)ﻻﻣﻌﻲ  
. ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻳﻌﻨﻲ ﻣﻄﺎﺑﻘﺖ داﺷﺘﻦ ﺑﺎ اﻟﺰاﻣﺎت ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن»
ﺷﻮد  ﻛﻴﻔﻴﺖ، ﻓﻘﻂ و ﻓﻘﻂ ﺗﻮﺳﻂ ﻣﺸﺘﺮي ﺗﻌﻴﻴﻦ ﻣﻲ
ﻮد  ﻛﻪ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﺷﻤﺎ ﺑﺎز و زﻣﺎﻧﻲ ﺣﺎﺻﻞ ﻣﻲ ﺷ
. ﻛﻴﻔﻴﺖ ﮔﺮان ﻧﻴﺴﺖ وﻟﻲ ﮔﺮان ﺑﻬﺎﺳﺖ. ﮔﺮدﻧﺪ
 ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ دوﺑﺎره ﻻﻣﻌﻲ .«ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻳﻌﻨﻲ ﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﻮدن
در دﻧﻴﺎي »  ﺧﻮد ﻋﻨﻮان ﻣﻲ ﻧﻤﺎﻳﺪ ﻛﻪ ﺔدر ﻣﻘﺎﻟ (41)
رﻗﺎﺑﺖ، ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺣﺮف اول را ﻣﻲ زﻧﺪ وآﻧﭽﻪ اﻣﺮوزه 
ﻛﺎﻻﻫﺎ،  ﺔي ﺗﻮﻟﻴﺪ ﻛﻨﻨﺪﮔﺎن اﻫﻤﻴﺖ دارد، ﻋﺮﺿﺑﺮا
ﻃﻲ دو . ﻣﺎت ﺑﺎ ﻛﻴﻔﻴﺖ اﺳﺖﻳﺎ ﺧﺪﻣﺤﺼﻮﻻت و 
ﮔﺬﺷﺘﻪ ﻣﻔﻬﻮم ﻛﻴﻔﻴﺖ از دﻧﻴﺎي ﺻﻨﻌﺘﻲ و  ﺔدﻫ
 ﻫﺎي ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ ﺗﻮﻟﻴﺪ ﺑﻪ دﻧﻴﺎي ﺧﺪﻣﺎت و ﺳﺎزﻣﺎن
ﻫﺎ در  رﻣﺰ ﻣﻮﻓﻘﻴﺖ ﺳﺎزﻣﺎن. ﮔﺴﺘﺮش ﻳﺎﻓﺘﻪ اﺳﺖ
. ﻧﮕﺮي، ﺧﻼﻗﻴﺖ و ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺑﻬﺘﺮ اﺳﺖ آﻳﻨﺪه ،12ﻗﺮن 
  .«ﻛﺎر ﺑﺎ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻫﻤﻴﺸﻪ رﺿﺎﻳﺖ ﺑﺨﺶ اﺳﺖ
 ﺖ ﭘﺮﺳﻨﻠﻲﻧﻈﺮ اﻛﺜﺮﻳﺖ ﭘﺮﺳﻨﻞ، ﻛﻴﻔﻴ ﻣﻄﺎﺑﻖ   
از ﻋﻮاﻣﻞ ﻣﻬﻢ در ﺑﻬﺒﻮد ( 3/7اﻣﺘﻴﺎز ﻛﺴﺐ ﺷﺪه )
ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺴﺎﻓﺮي ﺑﺎ اﺳﺘﻘﺮار ﭘﺎﻳﮕﺎه 
ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ دراﻳﺴﺘﮕﺎه ﻫﺎي ﻣﺘﺮو ﺑﻮده و  ﻓﻮرﻳﺖ
در اﻣﺘﻴﺎزدﻫﻲ ﻛﻞ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﻧﻴﺰ ﺷﺎﺧﺺ ﻛﻴﻔﻴﺖ 
داراي ﻛﻤﺘﺮﻳﻦ اﻣﺘﻴﺎز  5از  2/66ﻣﺤﻴﻂ ﺑﺎ ﻛﺴﺐ 
  .اﺳﺖ
ن رﺿﺎﻳﺖ ﮔﺮﭼﻪ ﻣﻴﺰااﮔﻴﺮي ﻧﻬﺎﻳﻲ  از ﻧﻈﺮ ﻧﺘﻴﺠﻪ    
از ﻧﻈﺮ   ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺷﺎﻏﻞ ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ
در ﺣﺪ ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺑﻪ ﺑﺎﻻ  3/52ﻛﻠﻲ رﺿﺎﻳﺖ ﺑﺎ ﻛﺴﺐ 
ﻣﻴﺰان رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ در  ﺑﻮده، وﻟﻲ
ﺑﻴﺸﺘﺮ از  3/35ﻠﻲ ﺑﺎ ﻛﺴﺐ ﻫﺎي اﺻ اﻳﺴﺘﮕﺎه
. ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ 3/63ﺐ ﻫﺎي ﻓﺮﻋﻲ ﺑﺎ ﻛﺴ اﻳﺴﺘﮕﺎه
ﻫﺎي اﺻﻠﻲ  وﺟﻮد اﻳﻦ ﭘﺎﻳﮕﺎﻫﻬﺎ در اﻳﺴﺘﮕﺎه
ﺖ اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺴﺎﻓﺮي ﻛﻴﻔﻴ ﺗﻮاﻧﺪ در ﺑﻬﺒﻮد ﻣﻲ
 يﺷﺮﻛﺖ ﻣﺘﺮو. ﺛﺮ ﺑﺎﺷﺪﺆﻬﺎي اﺻﻠﻲ ﻣدر اﻳﺴﺘﮕﺎﻫ
اﻓﺰاﻳﺶ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت اراﺋﻪ ﺷﺪه ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر ﺗﻬﺮان 
ﺟﻤﻠﻪ ارزﻳﺎﺑﻲ  اﻗﺪاﻣﺎت ﻻزم ازﺗﻤﺎﻣﻲ ﺑﻪ ﻣﺴﺎﻓﺮان 
ﻫﺎ را ﻣﺪ ﻧﻈﺮ ﻗﺮار داده  ﻛﻴﻔﻴﺖ در ﺗﻤﺎم ﺑﺨﺶ
ﺗﻌﺪادي از ﻣﻌﻴﺎرﻫﺎي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻣﻮرد ﻧﻈﺮ . اﺳﺖ
 ﻛﻪ ﺘﺮي را ﻛﺴﺐ ﻧﻤﻮدﻧﺪﮕﺮ اﻣﺘﻴﺎزات ﻛﻤﭘﮋوﻫﺸ
ﻫﺎي ﻛﻴﻔﻴﺖ در  ﺷﺎﺧﺺﺑﻬﺒﻮد درﺧﺼﻮص 
ﻫﺎي اﺻﻠﻲ و ﻓﺮﻋﻲ و ﺑﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ اراﺋﻪ  اﻳﺴﺘﮕﺎه
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 اتﭘﮋوﻫﺸﮕﺮﺑﺨﺶ ﭘﻴﺸﻨﻬﺎد  ،ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻪ ﻣﺴﺎﻓﺮﻳﻦ
ﻛﻪ ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ آﻧﻬﺎ ﻛﺮد ﻪ اراﺋﺗﻌﺪادي ﭘﻴﺸﻨﻬﺎد 
  .ﺗﻮان ﺗﺎ ﺣﺪودي ﺑﻪ ﻧﻘﺎط ﺿﻌﻒ ﻓﺎﺋﻖ آﻣﺪ ﻣﻲ
  ﻫﺎﭘﻴﺸﻨﻬﺎد
ﻫﺎ  ﻨﻪﻴزﻣ درﺗﻤﺎم ﻛﻪ آﻣﻮزش ﻧﻘﺶ ﻋﻤﺪه اياز آﻧﺠﺎ
ﮋه ﺑﻪ اﻣﺮ آﻣﻮزش در ﻳ، ﺗﻮﺟﻪ و ﺑﺮ ﻋﻬﺪه دارد
 ﺰﺷﻜﺎن،ﺳﻄﻮح ﭘﺮﺳﻨﻠﻲ از ﺟﻤﻠﻪ ﭘﺗﻤﺎﻣﻲ 
 ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﻦ راﻧﻨﺪﮔﺎن، ، ﺎرانﻴﺑﻬ ، ﭘﺮﺳﺘﺎران
، ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺧﺪﻣﺎت و ﻫﺎ ، ﭘﺮﺳﻨﻞ اﻳﺴﺘﮕﺎهﻫﺎ اﻳﺴﺘﮕﺎه
در ﺑﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ اراﺋﻪ ﻣﻬﻤﻲ ﻣﺴﺎﻓﺮان ﻧﻘﺶ 
  .ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺴﺎﻓﺮي ﺧﻮاﻫﺪ داﺷﺖ
ﺳﺘﺮﺳﻲ ﺑﻪ ﻣﺮاﻛﺰ درﻣﺎﻧﻲ دﻳﮕﺮ ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ اﻳﻨﻜﻪ د
در اﺧﺘﻴﺎر ﺑﺎﺷﺪ  ﻧﻤﻲ راﺣﺖﻫﺎي ﻣﺘﺮو  از اﻳﺴﺘﮕﺎه
دﺳﺘﺮﺳﻲ ﻣﺤﻠﻲ و اﺳﺘﻔﺎده از  ﺔﮔﺬاﺷﺘﻦ ﻧﻘﺸ
ﻫﺎ ﻣﻔﻴﺪ  ﭘﺮﺳﻨﻞ آﺷﻨﺎ ﺑﻪ ﻣﺴﻴﺮﻫﺎ در اﻳﻦ ﭘﺎﻳﮕﺎه
  .ﺧﻮاﻫﺪ ﺑﻮد
وﺟﻮد  ،ﻫﺎ ﺟﻪ ﺑﻪ ﺟﺎﻳﮕﺎه اﺳﺘﻘﺮار اﻳﺴﺘﮕﺎهﺑﺎ ﺗﻮ
ﺗﺮاﻓﻴﻚ ﺳﻨﮕﻴﻦ و دور ﺑﻮدن ﻣﺮاﻛﺰ درﻣﺎن در 
زﻳﺎد و ﻣﻜﺮر  ةاﺳﺘﻔﺎدﺑﺮاي ﺎﻣﻠﻲ ﺳﻄﺢ ﺷﻬﺮ ﻛﻪ ﻋ
رﺳﻴﺪن ﺑﺮ ﺑﺎﻟﻴﻦ ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر از آﻣﺒﻮﻻﻧﺲ ﺷﺮﻛﺖ 
ﻣﺼﺪوم و دﻳﺮ رﺳﻴﺪن ﺑﻪ ﻣﺮاﻛﺰ درﻣﺎﻧﻲ دﻳﮕﺮ ﻣﻲ 
در ﺧﺼﻮص ﺟﺎﻳﮕﺎه  اﻧﺠﺎم ﻛﺎر ﻣﻄﺎﻟﻌﺎﺗﻲ ،ﺷﻮد
ﻫﺎ و ﻣﺮاﻛﺰ درﻣﺎﻧﻲ در آﻳﻨﺪه ﻣﻔﻴﺪ ﺧﻮاﻫﺪ  اﻳﺴﺘﮕﺎه
  .ﺑﻮد
ﻫﺎي اﺳﺘﺎﻧﺪارد در ﺧﺼﻮص  ﺗﺪوﻳﻦ دﺳﺘﻮراﻟﻌﻤﻞ
اﻳﺠﺎد ﻫﻤﺎﻫﻨﮕﻲ ﺑﻴﻦ ﺑﺮاي ي اوﻟﻴﻪ ﻫﺎ اﻣﺪاد و ﻛﻤﻚ
ﻫﺎي  ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﻦ اﻳﺴﺘﮕﺎه و ﭘﺮﺳﻨﻞ ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ
ﺸﺨﺺ ﺷﺪن وﻇﺎﻳﻒ ﻫﺮ ﻛﺪام ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر ﻣﭘﺰﺷﻜﻲ 
ﺑﺮداري ﻣﻔﻴﺪ  ﻫﺎي ﻛﺎري در ﺷﺮﻛﺖ ﺑﻬﺮه از ﮔﺮوه
  .ﺑﺎﺷﺪ ﻣﻲ
رﻳﺰي در ﺧﺼﻮص آﻣﻮزش و اﻧﺠﺎم ﻛﺎر  ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ
ﺣﻔﻆ آﻣﺎدﮔﻲ ﭘﺎﻳﮕﺎه ﺑﺮاي ﻣﻄﺎﻟﻌﺎﺗﻲ و ﺗﺤﻘﻴﻘﺎﺗﻲ 
ﻧﻴﺰ از ﭘﻴﺸﻨﻬﺎدات اﻳﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ  ﻫﺎ در ﺑﺮوز ﺑﺤﺮان
   .ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ
وﺳﺎﻳﻞ رﻓﺎﻫﻲ و داروﻫﺎي ﻣﻮرد  ﺗﺠﻬﻴﺰات، ﺔﺗﻬﻴ
ﻟﺰوم در ﭘﺎﻳﮕﺎه ﺑﻪ اﻧﺪازه ﻛﺎﻓﻲ و ﺳﺎﻟﻢ در ﺗﻤﺎم 
ﻫﺎ و اﻟﺰام ﺑﻪ ﺷﻨﺎﺳﻨﺎﻣﻪ دار ﻛﺮدن ﺗﻤﺎم  ﺷﻴﻔﺖ
و  ﻃﺮز ﻧﮕﻬﺪاري ﻋﻤﻠﻜﺮد، ةﺗﺠﻬﻴﺰات از ﻧﻈﺮ ﻧﺤﻮ
ﺑﺎزﺑﻴﻨﻲ اﻳﻦ ﺗﺠﻬﻴﺰات و ﻣﻠﺰوﻣﺎت در ﻫﺮ ﺷﻴﻔﺖ 
ﻧﻴﺰ در اﻳﻦ  ﺗﻮﺳﻂ ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﻦ ﻣﺮﺑﻮﻃﻪ ﻛﺎري
  .ﻫﺎ ﺑﺎﻳﺪ اﻧﺠﺎم ﮔﻴﺮد ﭘﺎﻳﮕﺎه
ﺎه و در ﻧﺼﺐ ﻋﻼﺋﻢ و ﺗﺎﺑﻠﻮﻫﺎي راﻫﻨﻤﺎ در ﭘﺎﻳﮕ
ﻲ راﺟﻊ ﺑﻪ ﮔﺮدش ﻛﺎر ﻳاﺧﺘﻴﺎر ﮔﺬاﺷﺘﻦ ﺑﺮوﺷﻮرﻫﺎ
ﺿﺮوروي ﺑﻪ ﻧﻈﺮ  ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ در ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ
  .رﺳﺪ ﻣﻲ
ﻫﺎي ﻣﺨﺼﻮص اﺳﺘﻔﺎده ﻣﺼﺪوﻣﺎن در  اﻳﺠﺎد اﺗﺎق
ﺿﺮوري  ﺗﻴﻢ اﻣﺪاد اﻳﺴﺘﮕﺎﻫﻬﺎي ﻓﺮﻋﻲ ﺗﺎ رﺳﻴﺪن
  .رﺳﺪ ﺑﻪ ﻧﻈﺮ ﻣﻲ
اي  ﻲ ﺑﺮاي ﺛﺒﺖ راﻳﺎﻧﻪﻳﻫﺎ ﻃﺮاﺣﻲ و اﺟﺮاي ﺳﻴﺴﺘﻢ
زﻣﺎن اﻋﻼم و ﻧﻮع ﺣﻮادث از ﺟﺎﻧﺐ ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﻦ و 
   .ﺑﺎﺷﺪ ﻣﻔﻴﺪ ﻣﻲ ﻫﺎ ﻛﺎرﻛﻨﺎن اﻳﺴﺘﮕﺎه
ﺎي ﺟﻠﺐ و ﺗﻮﺳﻌﻪ ﻫ ﻃﺮاﺣﻲ و اﺟﺮاي ﺳﻴﺴﺘﻢ
ﺟﺮاي ﻣﺸﺎرﻛﺖ ﻓﺮدي و ﮔﺮوﻫﻲ ﻛﺎرﻛﻨﺎن از ﺟﻤﻠﻪ ا
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ﻓﺮدي و  يﻫﺎ و ﭘﻴﺸﻨﻬﺎدﻫﺎ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻣﺸﺎرﻛﺖ
  .ﺑﺎﺷﺪ ﻣﻔﻴﺪ ﻣﻲ ﮔﺮوﻫﻲ
ﻫﺎي ﻋﻠﻤﻲ و ﺗﺤﻘﻴﻘﺎﺗﻲ ﺑﺮاي  ﺷﻨﺎﺳﺎﻳﻲ ﻓﺮﺻﺖ
ﻛﺎرﻛﻨﺎن در داﺧﻞ و ﺧﺎرج از ﺳﺎزﻣﺎن و ﺗﺴﻬﻴﻢ 
   .ﺑﺎﺷﺪ ﻣﻔﻴﺪ ﻣﻲ ﻣﻨﺎﺳﺐ و ﻋﺎدﻻﻧﻪ آﻧﻬﺎ ﻣﻨﻈﻢ،
 1009اﻟﺰام ﺑﻪ اﺟﺮاي ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﻛﻴﻔﻴﺖ اﻳﺰو 
  .ﺑﺎﺷﺪ ﻣﻔﻴﺪ ﻣﻲ ﻫﺎي ﭘﺰﺷﻜﻲ در ﭘﺎﻳﮕﺎه ﻓﻮرﻳﺖ
  ﺳﭙﺎﺳﮕﺰاري 
ز ﺗﻤﺎم ﻛﺴﺎﻧﻲ ﻛﻪ ﻣﺎ را در اﻧﺠﺎم ﻠﻪ اﻴﻨﻮﺳﻳﺑﺪ
، ﻛﻤﺎل اﻧﺪ ﺎري ﻧﻤﻮدهﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﻳﻣﺮاﺣﻞ ﻣﺨﺘﻠﻒ ا
  .ﻢ ﻳﺗﺸﻜﺮ و ﺳﭙﺎﺳﮕﺰاري را دار
١۴ 
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